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Setiap tahun PTS ( Perguruan Tinggi Swasta ) dan PTN ( Perguruan Tinggi Negri ) 
saling bersaing dalam mendapatkan calon mahasiswanya melalui berbagai kegiatan.  
Kegiatan tersebut harapkan jumlah calon mahasiswa yang mendaftar dan masuk ke 
perguruan tinggi tiap tahun akan semakin bertambah banyak. Namun pada kenyataannya 
jumlah mahasiswa yang masuk ke perguruan tinggi, baik PTS dan PTN dari tahun ke tahun 
cenderung semakin menurun. Penurunan jumlah mahasiswa juga dialami oleh universitas 
UPN “Veteran” Jawa Timur, khususnya di Fakultas Ekonomi. Tujuan penelitian ini adalah 
untuk mengetahui peran kualitas layanan terhadap behavioral intention Fakultas Ekonomi 
UPN ”Veteran” Jawa Timur, untuk mengetahui  peran kepuasan pelanggan / mahasiswa 
terhadap kepuasan behavioral intention Fakultas Ekonomi UPN ”Veteran” Jawa Timur. 
Populasi dalam penelitian ini adalah Mahasiswa Fakultas Ekonomi UPN ”Veteran” Jawa 
Timur angkatan 2005 sampai 2008. metode yang digunakan untuk pengambilan sampel 
adalah teknik purposive sampling yakni teknik sampling yang digunakan oleh peneliti jika 
peneliti mempunyai pertimbangan-pertimbangan tertentu di dalam pengambilan 
sampelnya.  
Data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data primer dan sekunder, data 
primer diperoleh dengan menyebar sebanyak 110 kuisioner. Sedangkan populasinya adalah 
adalah mahasiswa – mahasiswi fakultas ekonomi UPN “Veteran” Jawa Timur angkatan 
2005-2008 ( meliputi jurusan : Manajemen, Akuntansi, dan Ekonomi Pembangunan ). 
Teknik analisis yang digunakan dalam penelitian ini adalah Struktural Equation Modelling [ 
SEM ]. 
Hasil penelitian menunjukkan bahwa (1) variabel kualitas layanan berpengaruh 
positif (signifikan) terhadap kepuasan mahasiswa. (2) variabel kepuasan mahasiswa 
berpengaruh positif (tidak signifikan) terhadap behavioral intention. (3) variabel kualitas 
layanan berpengaruh positif (signifikan) terhadap behavioral intention. 
 
 
Kata Kunci : Kualitas layanan, kepuasan mahasiswa, dan behavioral intention    
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BAB I 
PENDAHULUAN 
 
1.1. Latar Belakang 
Dunia perguruan tinggi di Indonesia mengalami pertumbuhan yang 
cukup pesat, meskipun kualitasnya tergolong lebih rendah dibandingkan 
dengan negara lainnya di Asia Tenggara. Oleh karena itu perluh ditingkatkan 
lagi kualitas layanan di perguruan tinggi mengingat perguruan tinggi bergerak 
dibidang jasa yang dituntut agar mampu memenhi kepuasan dari 
mahasiswanya. Perguruan tinggi merupakan bentuk perusahaan jasa karena 
terdapat suatu tindakan atau perbuatan yang dapat ditawarkan kepada pihak 
lain, pada dasarnya tidak berwujud dan tidak mengakibatkan kepemilikan 
apapun, serta berkaitan dengan produk fisik atau tidak (Kotler, 1996). 
Ada banyak perguruan tinggi di Indonesia, baik yang dikelolah swasta 
di sebut PTS ( Perguruan Tinggi Swasta ) maupun yang dikelolah pemerintah 
yang biasa di sebut PTN ( Perguruan Tinggi Negri ). Menurut data dari 12 
kopertis seluruh Indonesia, sampai tahun 2005 telah tercatat kurang lebih ada 
1775 perguruan tinggi, yang terdiri dari : (www.perguruan-tinggi.ptpkp.net ) 
a. 122 perguruan tinggi negri, yang mencangkup: 
Institut Negri, Institut Agama Islam Negri ( IAIN ), Politeknik Negri, 
Sekolah Tinggi Agama Islam Negri ( ISTAIN ), Universitas Negri, dll. 
b. 1663 perguruan tinggi swasta, yang mencangkup: 
Akademik, Sekolah Tinggi, Politeknik, Institut dan Universitas. 
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Dari data tersebut dapat dirinci lebih lanjut: jumlah perguruan tinggi di Jawa 
Timur telah tercatat kurang lebih sebanyak 278 perguruan tinggi, yang terdiri 
dari 16 perguruan tinggi negri dan 262 perguruan tinggi swasta. Sedangkan 
untuk kota Surabaya tercatat ada 55 perguruan tinggi, 6 adalah perguruan 
tinggi negri dan 49 perguruan tinggi swasta. 
Setiap tahun PTS ( Perguruan Tinggi Swasta ) dan PTN ( Perguruan 
Tinggi Negri ) saling bersaing dalam mendapatkan calon mahasiswanya 
melalui berbagai kegiatan, seperti promosi di media cetak ( koran, majalah, 
brosur, dll ) dan elektronik ( radio dan televisi ),  beasiswa gratis untuk calon 
mahasiswa yang berprestasi dan tidak mampu, road show langsung ke 
sekolah-sekolah SMU dan SMK, maupun ikut serta dalam pameran 
pendidikan yang diadakan tiap tahun. Dengan berbagai kegiatan - kegiatan 
tersebut di harapkan jumlah calon mahasiswa yang mendaftar dan masuk ke 
perguruan tinggi tiap tahun akan semakin bertambah banyak.  
Namun pada kenyataannya jumlah mahasiswa yang masuk ke 
perguruan tinggi, baik PTS ( Perguruan Tinggi Swasta ) dan PTN ( Perguruan 
Tinggi Negri ) dari tahun ke tahun cenderung semakin menurun. Hal ini di 
sebabkan oleh dua faktor, yaitu yang pertama adalah faktor eksternal, seperti: 
adanya globalisasi sehingga perkembangan informasi ilmu pengetahuan serta 
pendidikan semakin mudah dan cepat, tumbuh dan berkembangnya perguruan 
tinggi di beberapa kota baik di pulau Jawa maupun di luar pulau Jawa ( 
Sumatera, Kalimantan, Maluku dan Irian Jaya ), minat calon mahasiswa dalam 
melanjutkan pendidikan di perguruan tinggi setelah lulus dari SMU / SMK, 
 
 3 
dan juga kondisi ekonomi ( pendapatan / gaji ) dari orang tua mahasiswa. 
Yang kedua adalah faktor internal yakni: elemen - elemen bauran pemasaran ( 
meliputi Produk, Price, Place, dan Promotion ), manajemen perguruan tinggi, 
sarana – prasarana ( Fasilitas ) kampus, kualitas pelayanan dalam proses 
perkuliahan di kampus.  
Penurunan jumlah mahasiswa juga dialami oleh universitas UPN 
“Veteran” Jawa Timur, khususnya di Fakultas Ekonomi. Hal ini dapat 
diketahui dari data : 
Tabel 1.1. Jumlah Mahasiswa Fakultas ekonomi UPN “Veteran” Jawa Timur 
Mahasiswa Fakultas Ekonomi UPN "Veteran" Jawa Timur 
        Angkatan 
 
Jurusan 
2005 2006 2007 2008 
Aktif 
Tidak 
Aktif Aktif 
Tidak 
Aktif Aktif 
Tidak 
Aktif Aktif 
Tidak 
Aktif 
Ek. Pembangunan 111 75 65 31 33 8 37 4 
Manajemen 221 159 237 109 222 78 201 40 
Akuntansi 262 101 195 104 179 76 180 23 
Total 594 335 497 244 434 162 418 67 
Total Mahasiswa 929 741 596 485 
Sumber : Biro Admik UPN "Veteran" Jawa Timur 
  
Dari data diatas menginformasikan bahwa jumlah mahasiswa fakultas 
ekonomi UPN “Veteran” Jawa Timur ( yang meliputi 3 jurusan: Ekonomi 
Pembangunan, Manajemen, Akuntansi ) dari tahun 2005 sampai tahun 2008 
mengalami penurunan yang cukup siknifikan, yakni:  
- Tahun 2005 jumlah mahasiswanya sebesar 929 mahasiswa. 
- Tahun 2006 jumlah mahasiswanya sebesar 741 mahasiswa. 
-  Tahun 2007 jumlah mahasiswanya sebesar 596 mahasiswa. 
- Tahun 2008 jumlah mahasiswanya sebesar 485 mahasiswa. 
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Jadi tiap tahun rata – rata penurunan jumlah mahasiswa fakultas ekonomi 
UPN “Veteran” Jawa Timur sebesar 14,8 %.   
Penurunan jumlah mahasiswa fakultas ekonomi UPN “Veteran” Jawa 
Timur diindikasikan oleh behavioral intention yang kurang bagus sehingga 
kualitas layanan juga dirasa kurang bagus juga oleh mahasiswa. Hal ini 
terlihat dengan adanya kenaikan jumlah complain-complain mahasiswa dari 
tahun 2005 ke tahun 2008.  
Tabel 1.2. Complain Mahasiswa dari tahun 2005 ke tahun 2008   
Jenis Complain Mahasiswa Fakultas Ekonomi UPN "Veteran" Jawa Timur 
Angkatan 
2005 2006 2007 2008   
Jenis complain Jumlah Complain Jumlah Complain Jumlah Complain Jumlah Complain 
Fasilitas kampus 4 3 6 8 
Urusan administrasi 5 6 5 6 
Capabilitas dosen 1 2 4 4 
Dll…… - - - - 
Total Complain 10 12 15 18 
Sumber : Biro Admik UPN "Veteran" Jawa Timur 
 
Dari data di atas menginformasikan bahwa  complain-complain yang 
dilakukan mahasiswa fakultas ekonomi UPN “Veteran” Jawa Timur ( yang 
meliputi 3 jurusan: Ekonomi Pembangunan, Manajemen, Akuntansi ) dari 
tahun 2005 sampai tahun 2008, adalah: 
- Tahun 2005 sebesar 10 complain, manyoritas adalah urusan administrasi. 
- Tahun 2006 sebesar 12 complain, manyoritas adalah urusan administrasi. 
-  Tahun 2007 sebesar 15 complain, manyoritas adalah fasilitas kampus. 
- Tahun 2008 sebesar 18 complain, manyoritas adalah fasilitas kampus. 
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Kualitas layanan UPN “Veteran” Jawatimur dalam urusan administrasi 
meliputi kecepatan pengurusan surat keterangan kampus, surat proposal 
penelitian skipsi dan lainnya masih memerlukan waktu 1 – 2 hari meski hal itu 
sebetulnya dapat di lakukan saat hari pengajuan itu juga. Dalam hal fasilitas 
kampus dapat dilihat dari AC sering mati atau tidak dingin, OHP dan LCD 
sering bermasalah, ruangan kelas yang kurang bersih.  
 Dengan adanya permasalahan diatas maka pihak perguruan tinggi 
perluh mengidentifikasi kebutuhan dan keinginan  ( behavioral intentions ) 
mahasiswa yang selalu berubah-ubah, sehingga mahasiswa itu sendiri dapat 
mempromosikan / merekomendasikan secara positif kampusnya ke orang lain 
( teman , saudara dan kenalanya yang sedang mencari tempat kuliah ). Salah 
satu upaya yang dapat dilakukan adalah peningkatan kualitas layanan. 
Kualitas layanan menurut Parasuraman (1985, p.46 ) adalah sebuah 
perbandingan dari harapan dengan persepsi dari layanan nyata ( actual 
performance ) yang mereka terima. Maka diharapkan dengan kualitas layaan 
yang baik dan profesional akan timbul kepuasan pelanggan. Kepuasan 
menurut Pakar Day ( Tjiptono, 2004:146 ) menyatakan bahwa kepuasan atau 
ketidakpuasan adalah respon pelanggan terhadap evaluasi terhadap evaluasi 
ketidaksesuaian / diskonfirmasi yang dirasakan antara harapan sebelumnya 
dan kinerja aktual produk yang dirasakan setelah pemakaianya. 
Dengan adanya kualitas layanan yang baik dan profesional di sebuah 
perguruan tinggi  akan menimbulkan kepuasan pelanggan ( mahasiswa ) dan 
efeknya akan berpengaruh pada behavioral intentions ( keinginan berperilaku 
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) dari mahasiswa tersebut. Behavioral intentions inilah yang akan menjelaskan 
apakah seseorang mahasiswa akan memberikan rekomendasi positif atau 
negatif kepada sesama mahasiswa atau calon mahasiswa yang inggin 
melanjutkan kuliah di Fakultas Ekonomi UPN “Veteran” Jawa Timur.  
 Atas dasar pendahuluan diatas maka penulis ingin meneliti “ Peran 
Kualitas Layanan dan Kepuasan Mahasiswa terhadap Behavioral 
Intention dalam Fakultas Ekonomi UPN “Veteran” Jawa Timur”. 
 
1.2.  Perumusan Masalah 
1. Apakah kualitas layanan berpengaruh terhadap Behavioral Intention pada 
mahasiswa fakultas ekonomi UPN “Veteran” Jawa Timur  ? 
2. Apakah kualitas layanan melalui mediasi kepuasan mahasiswa berpengaruh 
terhadap Behavioral Intention pada fakultas ekonomi UPN “Veteran” 
Jawa Timur  ? 
 
1.3.  Tujuan Penelitian  
1. Untuk menganalisis apakah kualitas layanan berpengaruh terhadap 
Behavioral Intention di fakultas ekonomi UPN “Veteran” Jawa Timur. 
2.  Untuk menganalisis apakah kualitas layanan melalui mediasi kepuasan 
mahasiswa berpengaruh terhadap Behavioral Intention oleh fakultas 
ekonomi UPN “Veteran” Jawa Timur 
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1.4. Manfaat Penelitian 
1. Sebagai bahan masukan dan perbaikan bagi UPN “Veteran” Jawa 
Timur, khususnya Fakultas Ekonomi agar dapat meningkatkan kualitas 
layanannya agar mahasiswa merasa puas dalam perkuliahan. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
